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 الملخص
 

 فيي العاملة الحكومية المصارف زبائن لدى المدركة الذهنية الصورة تلعبة الذي الدور على التعرف يتم لكي     

 كمتغيير الاجتماعيية المسيؤولية وبيين مسيتقل كمتغيير الخدمية واميا  تقيديم بيين العلاقة تحليل في المثنى محافظة

 لاختبيار اظافية DS الوصييي والإحصيا EFA الاستكشيافي العياملي التحليل تبني تم فقد المصارف لتلك ,معتمد

ANOVA الارتبيا  ومعاميل Pearson الخطيي والانحيدار linear Regression البحي  فرضييا  لاختبيار 

 الاسيلامي والمصيرف والرشييد الرافيدين لمصيارف زبيو  (220) اليى وزعيت التيي الاسيتبانة استمارة ولتحليل

 الصيورة تؤثر) ميادها رئيسية فرضية من وانطلاقا (SPSS.V.24)الـ برنامج باعتماد بغداد ومصرف العراقي

 للمصيارف الاجتماعيية المسيؤولية وبيين الخدمية واميا  تقيديم بين العلاقة تحليل في الزبائن لدى المدركة الذهنية

 اميا  مسيتوى بيين قوية ارتبا  علاقة بوجود يييد رئيسي استنتاج الى الدراسة توصلت وقد (والخاصة الحكومية

 الذهنيية الصيورة العلاقية تليك تتوسي  عنيدما الارتبيا  هيذ  ويزداد الاجتماعية المسؤولية وبين و ريقتها الخدمة

 قبيل مين الاجتماعيية المسؤولية معايير تحقق ومدى وامانها المصارف تلك خدما  مستوى عن للزبو  المدركة

 .المصارف تلك

 

                                                                            

             

Analyzing the relationship between customer service provision and security and social 

responsibility through the mediating role of the mental image: An exploratory study of a sample 

of bank customers in Al-Muthanna Governorate  

Salam Jassem Hmood 
*a

        ,      Shahad Baqer Jahel
 b
    

Al-Muthanna University / College of Administration and Economics. 

Abstract  
 

In order to identify the role that the perceived mental image plays among customers of government   banks operating 

at Al-Muthanna Governorate, in analyzing the relationship between service provision and  safety as an independent 

variable, and the social responsibility as an approved variable for those banks . 

The Exploratory Factor Analysis (EFA) and Descriptive Statistics (DS) were adopted. In addition, ANOVA ، Pearson 

Correlation, and Linear Regression, are used to test research hypotheses, and for analyzing the questionnaire  form 

that was distributed to 220 customers of Al-Rafidain and Al-Rasheed Banks, the Iraqi Islamic Bank and the  Bank of 

Baghdad, accreditation of the program SPSSV.24. The main premise was (The perceived mental  image of customers 

influences the analysis of the relationship between the provision and safety of service and the  social responsibility of 

governmental and private banks). The  main conclusion indicates that  there was a strong correlation between the 

level of service safety and its method and social responsibility. This  connection increases when that relationship 

mediates the customer's perceived mental image on the level of  services of those banks and their safety, and the 

extent of achieving social responsibility standards by those  banks 

Keywords: mental image, provision and safety of banking services, social responsibility, best picture, economic 

responsibility. 
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 المقدمة

 جيذ  مجال في شديدا   تنافسا   المصرفية الخدما  قطاع يشهد     

 الزبيائن مي  العلاقيا  تعزييز خيلال مين بهيم والاحتيياظ الزبيائن

 المصيارف تعميل الامير هيذا تحقيق اجل ومن للمصرف وولائهم

 بالمسياهمة الجياد وحضيورها الاجتماعيية مسيؤوليتها تبنيي عليى

 الحالية تنميية فيي تسيهم ا  شيننها مين التيي الخيدما  بتقيديم

 متبادلة علاقا  يبني ا  شننه من الذي الامر للمجتم  الاقتصادية

 المصيال  أصيحا  وبيين وبينيه جاني  من وزبائنه المصرف بين

(Stakeholders) ميياهيم ظهير  فقد اخر، جان  من مجتمعين 

 مي  التعاميل عليى قيادرة عميل بيئية صين  عليى تسياعد حديثية

 والتكنولوجيية الاقتصيادية الجواني  فيي المتسيارعة التطيورا 

 الميياهيم هيذ  ابيرز مين وكيا  العيالم، انحيا  كافية فيي والإداريية

 وقد "الزبو  رضا"و "للشركا  الاجتماعية المسؤولية" ميهومي

 عملية في محوريا   والعام الخاص القطاعين مؤسسا  دور اصب 

 الاقتصيادا  تحققهيا التيي النجاحيا  اثبتتيه ميا وهيو التطيور،

 انهيا العيام القطاع مؤسسا  ادركت وقد المجال، هذا في المتقدمة

 أنشيطتها توسي  ضرورة الى وتنبهت المجتم ، عن معزولة غير

 المجتمي  هميوم مثيل الإنتاجيية، أنشيطة مين اكثير هيو ميا لتشيمل

 الميهيوم الاعتبيار بعيين الاخيذ ضيرورة اليى وتنبهيت والبيئية،

 الا ادراكيه اليى والشركا  المنظما  جمي  تسعى الذي الأساسي

 هيذ  سيتتناول الحاليية الدراسية فين  ليذا الزبيو ، رضيا وهيو

 يتنياول مباحي  اربعية مين وتتكيو  التركييز من بشي  المواضي 

 اليى للوصيول الدراسية ستسيلكها التيي المنهجيية الاول المبحي 

 نظريية مراجعية تنياول الثياني المبحي  ا  كميا المطلوبية، النتيائج

 حيول تمحيور الثالي  المبحي  ا  عين فضيلا   الدراسية، لمتغيرا 

 اخرا   وليس واخيرا   وتيسيراتها، والنتائج للدراسة الميداني الجان 

 الاسييتنتاجا  ميين مجموعيية سييعر  الرابيي  المبحيي  فيين 

 الدراسية عينية المصيارف مصيلحة فيي ستص  التي والتوصيا 

 التيي الجواني  في ادا ها لتحسين مقتراحا  بمثابة ستكو  والتي

 .الدراسة تناولتها

 بحثمشكلة ال

 ا  تبييين ، الحييالي للبحيي  الاولييي والاستقصيا  البحي      

 تقيديم أدا  فيي واضي  ضيع  ليديها الدراسية عينية المصيارف

 اليى بيدور  أدى ميا وهذا للزبائن الأما  تحقق ومستوى الخدما 

 الزبيو ، ليدى الدراسية عينية للمصيارف الذهنيية الصورة ضع 

 الأساسيية التسيالالا  مين عيدد اليكيرة هيذ  اثيار  فقيد هنيا ومين

 المجيالا  فيي الغور وإسبار والتمحيص البح  الى بحاجة والتي

 وهيذ  البحي ، مين العمليي الجاني  فيي عليهيا للإجابية الضييقة

   :الاتي النحو على هي التسالالا 

 الخدمية تقديم بين احصائية دلالة ذا  ارتبا  علاقة توجد هل .1

 زبيائن نظير وجهية مين للزبيو  الأميا  وتحقييق المصيرفية

 المحافظة؟ في والخاصة الحكومية المصارف

 الزبيائن ليدى المدركية الذهنيية الصيورة تينثير مسيتوى هيو ميا .2

 بالمسؤولية والخاصة الحكومية المصارف التزام مستوى على

 ؟ الاجتماعية

 المقدمة الخدمة تقديم بين احصائية دلالة ذا  علاقة توجد هل .3

 الوسيي  اليدور خيلال الاجتماعيية المسيؤولية وبيين للزبيو 

 الزبائن؟ نظر وجهة من الذهنية للصورة

 وبيين الخدمية اميا  بيين احصيائية دلالية ذا  علاقة توجد هل .4

 للصيورة الوسيي  اليدور خيلال مين الاجتماعيية المسيؤولية

 الزبائن؟ نظر وجهة من الذهنية

 بحثأهداف ال

 مين والتيي الأهيداف مين مجموعية تحقييق اليى البحي  يسيعى     

 وهيذ  وفاعليتهيا كيا تهيا زييادة فيي  المصيارف مسياعدة شيننها

  :الاتي النحو على هي الأهداف

 يخيص فيميا متواضيعة مسياهمة وتقيديم نظيري إ يار إعيداد .1

 المتغييرا ، مين نوعين تضم وأنها لاسيما الدراسة، متغيرا 

 للزبو ، الأما  وتحقيق المصرفية الخدمة بتقديم يتعلق :الأول

 الوسي  الدور خلال من الاجتماعية بالمسؤولية يتعلق :والثاني

 .الزبو  لدى الذهنية للصورة

 فيي نالزبيائ ليدى الدراسية لمتغييرا   النسيبية الاهميية معرفة .2

  المصرفي القطاع

 عين الذهنيية الصيورة تؤدييه اليذي الوسيي  اليدور معرفية .3

 .الزبو  لدى المصارف

 :من كل بين العلاقة نم  تشخيص .4

 الصيورة وبين للزبو  الأما  وتحقيق المصرفية الخدمة تقديم .5

 .وسي  كمتغير الزبو  لدى المصارف عن الذهنية

 .الاجتماعية والمسؤولية الذهنية الصورة .6

 وبييين للزبييو  الأمييا  وتحقيييق المصييرفية الخدميية تقييديم .7

 .الاجتماعية المسؤولية

 مجيال فيي معرفيي بنسيهام والعربيية العراقيية المكتبية رفيد .2

 الأميا  وتحقييق المصيرفية الخدمية تقيديم تشيخيص مؤشيرا 

 زبييائن لييدى الذهنييية الصييورة تكييوين وآليييا  للزبييو ،

  .محدودة بها المعرفية الاهتماما  زالت لا إذ المصارف،

 لبحثأهمية ا

 عليى للتعيرف معرفيية قاعيدة بنيا  فيي الدراسية أهميية تكمن      

 المسيؤولية وممارسيا  وخدماتيه العراقيي المصيرفي النشيا 

 : في الأهمية تكمن وهنا المصارف، تلك قبل من الاجتماعية
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 الخدمية تقيديم متغييرا  بيين الرب  تتناول التي الدراسة حداثة .1

 مين الاجتماعية والمسؤولية للزبو  الأما  وتحقيق المصرفية

 الحكومية المصارف عن الذهنية للصورة الوسي  الدور خلال

 .الزبو  لدى والخاصة

 بيين التياعيل وكيييية مختليية موضيوعا  بين الدراسة ستجم  .2

 تقيديم تشّيخص جدييدة ومعطييا  ميياهيم لاسيتنبا  متغيراتهيا

 مي  عليهيا، وتركيز للزبيو  الاميا  وتحقيق المصرفية الخدمة

 التي المصرفية للقطاعا  الاجتماعية المسؤولية ملام  تحديد

 تلعبيه اليذي الوسيي  اليدور خيلال مين إليهيا الوصيول ينبغيي

 .الذهنية الصورة

 العلاقية بدراسة تعنى التي الدراسا  غيا  موضوع استثارنا .3

 وبيين للزبيو  الأميا  وتحقييق المصيرفية الخيدما  تقيديم بيين

 خلال من للمصارف الاجتماعية والمسؤولية الذهنية الصورة

 الارتبا ييا  وبحيي  واحييدة دراسيية فييي مجتمعيية تناولهييا

 .بينها فيما والتنثيرا 

 في والياعلة المهمة القطاعا  من واحد في  بقت الدراسة إ  .4

 .المصرفي القطاع وهو البلد،

 فروض البحث

 ليدى المدركة الذهنية الصورة تؤثر :الأولى الرئيسة اليرضية .1

 المصيرفية الخدمية واميا  تقيديم بيين العلاقية فيي الزبيائن

 والخياص الحكومي القطاع لمصارف الاجتماعية والمسؤولية

 .المثنى في

 دلالية ذا  ارتبيا  علاقية توجيد :الثانيية الرئيسية اليرضيية .2

 للزبيو  الأميا  وتحقييق المصرفية الخدمة تقديم بين احصائية

  الاجتماعية المسؤولية وبين

 دلالية ذا  تينثير علاقية توجيد :الثالثية الرئيسية اليرضيية .3

 تقيديم وبيين الزبيائن ليدى المدركية الذهنيية الصيورة احصيائية

 الخدمة اما 

 المدركة الذهنية الصورة بين احصائية دلالة ذا  علاقة توجد .4

 الحكومية للمصارف الاجتماعية المسؤولية وبين الزبائن لدى

 .المثنى في والخاصة

 النظري الاطار

 الخدمة تقديم (Service Delivery) 

  الخدمة تقديم مفهوم  :اولاا 

 عمليية " بننهيا الخدمية فتعيرف المصيرفية النظير وجهة من      

 عبير المقدمية الماليية للخيدما  الشيامل التنيييذ لضيما  شياملة

 "محييدد زمنييي إ ييار فييي تنييييذها يييتم والتييي المصييرف،

, 2016: 2)Scholten(، هيي "الخدمية ا  اليبع  ييرى بينميا 

 أ  حيين فيي ،"وتوقعاتيه العمييل لاحتياجيا  الخدمية تلبيية ميدى

 وعنيدما التجيار  هيذ  تجياوز ييتم عنيدما هيي" الممتيازة الخدمية

 فيي المتوقعية غيير الإضيافية الكمية هذ  تلقوا بننهم العملا  يشعر

 هيذ  تينتي أ  يمكين الأحييا  بعي  وفيي ،"إضيافي جهيد شيكل

 مثيل مختليية وأشيكال بيننواع المتوقعية غيير الإضيافية الكميية

 أو اللطييية العشيوائية الأفعيال أو الإيجابية الملاحظة أو الابتسامة

 الخدميية بتقييديم المخييتص بييه يقييوم الييذي الإضييافي الجهييد

(Andersen& Ankerstjerne, 2014: 4)، ايضيا   وتعيرف 

 تلبيية لتسيهيل خدمية أفضيل تيوفير خيلال مين الزبيائن رعايية"

 "للشيركة مليك دائميا   يكونيو  بحيي  الرضيا، تحقييق احتياجيا 

(Erlando, 2009: 14)، تقيديم ميهيوم ا  تقيدم مميا نسيتنتج 

 المسيتييدين الزبيائن توقعيا  وتجاوز تحقيق عملية هي " الخدمة

 يقيدمها ميا عين مختليية بطريقية تقيديمها  رييق عين الخدمية مين

 عليى احتوا هيا خيلال ومين والقطياع، المجيال نيس في المنافسين

 ."عالية قيمة ذا  الزبو  يعتبرها التي الخصائص من مجموعة

 الخدمة تقديم خطوات : ثانيا

 اتبياع (للمصيرف العلييا الادارة) المصيارف ميديري عليى      

 متمييزة خدمية تقيديم وهيي الاهيداف لتحقيق الخطيوا  بعي 

 بيالخطوا  الاهتميام علييهم ينبغيي ذليك ولتحقيق متميزة وبطريقة

 ,Key Business Advisors, 2017: 1; Gangiah) لاتييةا

2010:5 ; Gregory, 2019: 1). 

 لهم فعله يمكنك ما يعرفو  الزبائن دع .1

 الخدمة في تتوفر أ  ينبغي التي الاشيا  على التركيز .2

 به القيام يمكن إيجابي موق  ولديك واثقا كن .3

 الزبائن إلى الاستماع .4

 للسيطرة المبادرة وإظهار الزبو  قرا ة كييية معرفة .5

 التعاميل ذليك فيي بميا البي ، عملية خطوا  من خطوة كل فهم .6

 البي  عملية وإنها  الاعتراضا  م 

 إليك العودة مواصلة في يرغبو  الزبائن اجعل .7

 المدافعين إنشا  .2

 بموظييك اعتن،  زبائنك متابعة .1

 الميذكورة المصيادر اليى بالاسيتناد البياحثين اعيداد مين :المصيدر

 .انيا  

 الخدمة تقديم معوقات  :ثالثاا 

 الخدمية ايصيال دو  تحول التي المعوقا  من العديد هنالك       

 خدمية تقديم حي  المطلو ، والمكا  والوقت بالشكل الزبو  الى

 احتياجاتهم للخدمة وتجربته الزبو  تصور يتجاوز عندما متميزة

 الصيع  من الواق  في ولكن للغاية سهلا   الأمر ويبدو وتوقعاتهم،

  بيعية مين يينتي صيعب ا تقديمها كو  ورا  الأسبا  وأحد تقديمه،

 ،(Andersen &  Ankerstjerne, 2014: 5-6) ذاتها الخدمة

 ميا أبعيد وهيذا ايضيا ، معوقيا   يعتبير للخدمية الزبيائن تقيييم ا  كميا

 بما فعلي ا المقدمة لخدمتهم تصورهم يقارنو  اذ الهدف، عن يكو 

 نياقص الإدراك) الخدمية مسيتوى يكيو  أ  يجي  أنيه يعتقيدو 

 بيين الاخيتلاف يكمين كميا ،(Wilding, 2017: 3-5) (التوقي 

https://www.ventureskies.com/blog/author/dr-ulrich-scholten
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 اليذين أولئيك مقابيل متمييزة خدمية تقيديم عليى القيادرة الشيركا 

 والأفيراد والقييادة الثقافية فيي بيذلك القييام أجيل مين يكيافحو 

 وبالتيالي اليبع ، بعضيها عليى تعتمد العناصر وهذ  والعمليا ،

 & Andersen) الوقيت نيس في حاضرة جميعها تكو  أ  يج 

 Ankerstjerne, 2014: 5-6). 

 الخدمة تقديم على المؤثرة العوامل :رابعاا 

 الدراسية توضيحها والتيي العواميل هيذ  عليى التعيرف ينبغي      

 :بالاتي

 أي فيي وسيلوكياتهم الميوظيين تصيرفا  إ  :الموظ  دافعية •

 فيميا الزبيائن تصورا  تشكيل في تؤديه مهم دور لها مؤسسة

 .(Amukoya, 2013: 6) بالمنظمة يتعلق

 عليى الموظييو  يتلقيا  اليذي التيدري  تينثير أ  :التيدري  •

 بشيكل الأشييا  ييعليو  جعلهيم الزبيائن خدمية عليى التيدري 

 تيدري  تضيمين يجي  المنظيور هيذا ومين للزبيو ، صيحي 

 المنهجيي للتحسيين شيامل مينهج مين كجيز  الزبيائن رعايية

(MUNIU, 2015: 15). 

 كيل هيي التكنولوجييا أ  القيول يمكين :المستخدمة التكنولوجيا •

 منهيا للاسيتيادة المؤسسية تحتاجهيا التيي والأجهيزة البيرامج

-Laudon and Laudon, 2010: 45) أهيدافها لتحقييق

46.) 

 على والزبائن الموظيين بين التياعل يؤثر :الزبو  م  التياعل •

 تطلقها التي التسويقية الحملا  من أكبر حد إلى الزبائن رضا

 لجيذ  أو التجاريية العلامية عين دائيم انطبياع لبنيا  الشيركا 

 .(Aliyu, et al., 2013: 4) الزبائن

 للزبون الخدمة في الامان تحقيق (service security) 

 للزبون الامان تحقيق مفهوم :اولاا 

 والميال البنيك" لكلمية معنيى مجيرد مين أكثير هيو الأميا  إ       

 آمن بشكل التصرف أو بالأما  الشعور أو الأما  يعد اذ ،"آمنا 

 فييه يسيتخدم اليذي المكا  على واعتمادا   الأما ، زوايا على أمثلة

 وجود م  أهمية أقل المادي والأما  الاما ، في ييكر أو الشخص

 الزبيائن بنمكيا  ييزال لا ولكين للاميا ، التيرعيا  مين أقيل عيدد

 آمنة، أموالهم أ  يضمن لشخص افتراضية صورة على الحصول

 يشعرو  البنك زبائن يجعل ما فهم إلى بحاجة البنوك أ  يعني هذا

 كمجموعية تقيدم التيي الحلول جمي  أ  افترا  من بدلا   بالأما ،

 وجيود إ  اذ بالأميا ، الزبيائن شيعور من بالضرورة تزيد أخرى

 فيي ييؤدي قيد الزبيائن يسيتخدمها لا التيي القويية الحليول هيذ  مثل

 أسيهل، لأنظمية خييارا  تتيوفر  الما الأما  انخيا  إلى الواق 

 تحدييد فيي للقيادة والاجتماعيية الناقيدة الأفكيار تسياعد أ  ويمكين

 داخيل أنيسيهم عين دفاعيا   تشيكل أ  يمكين التيي النيسيية الأسيبا 

     .   والتهديييدا  العوا يي  إلييى تسييتند والتييي اليريييق

(Birkeland, 2015: 34)  تيسيير يمكين انيه يتبيين هنيا مين 

 وتجني  الزبيائن سيلامة لتينمين الحمايية أشيكال مين كشكل الأما 

 المعلوميا  عليى والتطييل الزبيائن لخصوصيية المتسيللين انتهياك

 وأمن سلامة إلى للزبو  الاما  تحقيق ميهوم يشير لذا الشخصية،

 سياسية ذليك فيي بميا المصيرف مي  الزبيائن ومعلوميا  معاملا 

 الرضيا لتحقييق الزبيائن مي  المصيرف ينتهجها التي الخصوصية

 .الزبو  قبل من للمصرف والولا 

 للزبون الامان تحقيق اهمية :ثانياا 

 الأخيرى، الماليية والمؤسسا  البنوك سيما لا المؤسسا  ا       

 الزبيائن لأ  قيمية المعلوميا  أكثير فيهيا الزبيائن بيانيا  تعُتبير

 ميزود في الثقة خلال من والشخصية المالية معلوماتهم يشاركو 

 هو الزبو  معلوما  تنمين يكو  أ  يج  اذ بهم، الخاص الخدمة

 سيؤدي بذلك القيام في اليشل لا  مؤسسة، لأي القصوى الأولوية

 الجدييدة التقنييا  اسيتخدام ومي  العميل، وكذلك الزبائن فقدا  إلى

 قيمة معلوما  لتنمين للمؤسسا  الأما  منتجا  من العديد تتوفر

 بتشييير هيذ  الأميا  منتجيا  تقيوم أساسيي وبشيكل للزبيائن،

 الوصيول حق لديهم الذين البنوك موظيو يتمكن بحي  المعلوما 

   فقي  الزبيائن معلوميا  قيرا ة مين التشييير فيك ميتيا  إليى

(Malik, 2010: 64). 

 للزبون الامان تحقيق اسس :ثالثاا 

 ينبغيي اسيس او صييا  ليه المصيارف فيي الاما  تحقيق ا       

 حقيق وقيد بالاميا  تمتياز المصيرفية العمليية ا  من للتنكد توفرها

 النحيو عليى هيي الاسيس وهيذ  الزبو ، عنه يبح  الذي الغر 

 :الاتي

 المصدر الوص  الاسس  

 يمكن لا الخدمة ومزود الزبو  او المستخدم بين التواصل أ  البنك يضمن ا  ينبغي السرية 1

 به المصر  غير الوصول من  ينبغي كما أخرى، أ راف قبل من إليه الوصول

 الشبكة عبر تمريرها يتم التي المعلوما  سرية ذلك يشمل أ  ويج  للمعلوما ،

 .مختلية مواق  في تخزينها يتم التي المعلوما  سرية وأيضا   الاتصال أثنا 

(Suh & Han 2003, 136) 

(Knorr & Röhrig ، 

2000) 

(Maijala ، 2004) 

 مجانيا ، يكو  أ  ويج  هو كما المحتوى يبقى أ  يج  وبعد  المعلوما  تبادل أثنا  النزاهة 2

 أ  سلامة البنك ويضمن المعلوما ، لبيانا  والمتعمد العرضي الضرر ذلك ويغطي

 غير أشخاص قبل من حذفها أو اعتراضها أو تعديلها أو إنشالاها يتم لم التي الرسائل

 .بذلك لهم مصر 

(Grandison & Sloman، 

2000) 

Ally & Toleman (2005) 
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ا المستخدمين قبِل من المطلوبة المعلوما  إلى الوصول يكو  أ  يج  التوافر 3  أمر 

 الوصول المعتمدين للموظيين ويمكن به موثوق النظام أ  يضمن وهذا ضروري ا،

 .المطلو  الزمني الإ ار ضمن ما تطبيق خدما  إلى

(Hutchinson and 

Warren 2003, 68) 

 أ  لضما  البنك م  تتواصل تيال الأ راف من التحقق التقليدية المصادقة تتناول المصادقة 4

 كلا   تغطي أ  يج  المصادقة أ  تحديد عن فضلا   المعني، الشخص نيسه هو المدعي

 هي الشخص مصادقة ا  معنا  ما البيانا ، ومصادقة المعني الشخص مصادقة من

 البيانا  مصادقة وتعمل المعاملة، في المشاركين الأشخاص أو الكيانا  من التحقق

 .معين وقت في البيانا  صحة من التنكد على

(Maijala ، 2004) 

(Suh & Han 2003, 

136) Claessens et al. 

(2002) 

 الحق له المعلوما  إلى يصل الذي المستخدم أ  من التنكد إلى التيوي  هذا يهدف التيوي  5

 مستخدمي حصول ضما  أيضا   ذلك ويشمل المعلوما ، هذ  معالجة او عر  في

 .النظام م  والتواصل الطلبا  لإرسال إذ  على الإلكترونية التجارة تطبيقا 

(Hutchinson & Warren 

2003, 68) 

 عدم 6

 الرف 

 أو معلوما  أي إرسال أو معاملة يبد  الذي الطرف أ  من التنكد هو هذا من الهدف

 .لاحق وقت في ينكرها أ  يمكن لا معلوما  أي تلقي

(Suh & Han 2003, 136) 

 تلك عن منيصلة مسنلة الخصوصية اعتبروا الباحثين بع  أ  من الرغم على الخصوصية 7

 نظر وجهة فمن الأما ، أسس من كجز  الكثيرو  أدرجها وقد بالأما ، المتعلقة

 قد الحالا  معظم وفي منيصلين، ميهومين والخصوصية الأمن يكو  لا قد الزبو 

 عدم ضما  إلى الحاجة أنها على الخصوصية تعري  ويتم الخصوصية، الأمن يعني

 .استخدامها إسا ة وعدم الزبو  معلوما  إلى لهم المصر  غير المستخدمين وصول

(Mukherjee & Nath, 

2003) 

(Suh & Han 2003, 

136) 

 

 للزبون الامان تحقيق على المؤثرة العوامل :رابعاا 

 والخصوصيية الأمين (Lallmahamood, 2007) حيدد     

 المصيرفية، الخيدما  استخدام من الزبائن تمن  رئيسية كمخاوف

 قضايا بشن  قلقين السعودية العربية المملكة في الزبائن يزال ولا

 والليوائ  الحكومية سياسية خيلال مين الحمايية إليى الافتقيار مثيل

 إليى الخصوصيية، وحمايية الماليية الحمايية ذليك في بما القانونية،

 تحديد يمكننا هنا ومن نيسه، النظام بنمن المتعلقة المخاوف جان 

 ليدى والحياليين المحتمليين الزبيائن اميا  عليى تؤثر التي العوامل

 :Parasuraman, et al., 1985) الآتيي النحيو على المصارف

47): 

 بشيعور عنهيا يعبير والتيي :(الفيزيائيلة) الماديلة العواملل 

 المصيرف مي  المباشير تعامليه فيي المصيرف تجيا  المسيتخدم

 الصراف جهاز من سرقة حصول حال في المثال سبيل على)

 .(الآلي

 تجيا  المسيتخدم بثقية عنهيا يعبير والتيي :الماليلة العواملل 

 ليدى المودعية امواليه عليى ةظيلمحافا خيلال مين المصيرف

 شهادة مكا  يعرف المصرف ا  المثال سبيل على) المصرف

 .(بالزبو  الخاصة الاسهم

 يمتلكها التي السرية بمستوى عنها يعبر والتي :السرية عوامل 

 سيبيل عليى) معيه الزبيو  بمعياملا  تتعليق والتيي المصيرف

 مي  المصيرف وتعياملا  معياملا  خصوصيية ميدى المثيال

 .الزبو 

 

 

 الذهنية الصورة (Corporate image) 

 الذهنية الصورة مفهوم :اولاا 

 الرلاية" و "تصور" بننها الذهنية الصورة توص  ما غالبا        

 التخيل" و "الرأس خلال من السماع" و "العقل عين خلال من

 التجربية تشيبه واعيية تجربية إليى تشيير او ،"الشيعور خيلال مين

 الصيور ا  كميا الحسية، المدخلا  غيا  في تحدث التي الحسية

 المكانيية الهندسية بنا  يعيد حي  للمخ "اليني العمل" هي الذهنية

 حي  ،(Saad, 2015: 14)  الحسية المدخلا  غيا  في للكائن

 تنشيي  ويمكين بطيريقتين، الذهنيية الصيورة تنشين أ  يمكين

 تكيوين يمكين أو الميدى،  ويلية اليذاكرة فيي المخزنية المعلوميا 

 Kosslyn) حديثا   المقدمة المرئية المعلوما  من الذهنية الصورة

et al, 2001: 635)، التمثييلا " إلى الذهنية الصور تشير كما 

 مباشر خارجي حافز دو  الحسية للمعلوما  المصاحبة والتجربة

(Blackwell, 2018: 4)، الذهنيية الصيورة ا  يتبين تقدم ومما 

 بالدرجية تتوقي  والتيي المنظمية، عين الزبيائن انطباعيا  تعكيس

 أهمية أقل أخرى عناصر إلى بالاضافة الخدمة جودة على الاولى

 والكلمية والاييديولوجيا ، العيادا  تضيم خارجيية بعواميل تتمثيل

 التقليدييية التسييويق أنشييطة تضييم داخلييية وعوامييل المنقوليية،

 .العامة والعلاقا  التسعير كالاشهار،

 الذهنية الصورة على المؤثرة العوامل :ثانياا 

 أو عناصير تعكيس التيي الأساسيية العواميل مين عيدد هناك        

 انهيا عين فضيلا   للشيركة، الذهنيية للصيورة ملموسية غيير سيما 

 عليى هيي العواميل وهيذ  للشيركة، ذهنيية صيورة بنيا  فيي تساهم

 :الاتي النحو
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 والإلهيام اليداف  الرلايية تطيور أ  يمكين :والقييادة الرلايية .1

 القضية هي ودورها القيادة بينما للنجا ، المتبادلة والمسؤولية

 أفراد" هم فــالقادة والمؤسسا ، الأعمال لرجال أهمية الأكثر

 عليى ويحصيلو  الأفيراد من عمل لمجموعة التوجيه يحددو 

 ثيم ومين ثابيت بتوجييه الأعضا  من المجموعة هذ  من التزام

 & McWilliams) النتيائج تحقييق عليى الأعضيا  يحييزو 

(Siegel, 2001: 120. 

 تحميي الطيبية السمعة ذا  الشركا  أ  :والخدما  المنتجا  .2

 الممارسية من عالية مستويا  على الحياظ خلال من صورها

 إثيارة الأكثير الشيركا  وتسيتخدم الظروف، عن النظر بغ 

 صيورها لبنيا  والخيدما  المنتجيا  بجيودة الالتزام للإعجا 

 .(Carmeli & Tischler, 2005: 15) عليها والحياظ

 ييؤدي اليذي الميدى هو اليعال الإدارة أسلو  ا  :الإدارة نم  .3

 المتيابعين وتوجييه قييادة إلى وتدريجي مستمر بشكل القائد فيه

 المجموعية قبيل مين عليهيا متييق مسيبق ا محيددة وجهية إليى

 نحيو الميديرين قضيايا مي  التعاميل  ريقية إنهيا حيي  بنكملها،

 المختليية الميوارد تحوييل خيلال مين منظميتهم أهيداف تحقييق

 الإدارة وظيائ  خيلال مين مخرجيا  إليى شركة لأي المتاحة

(Lockwood, 2007: 4). 

 أكثر المالي غير الأدا  عن الإبلاغ أصب  :المالي الأدا  دور .4

ا  واليحيص للتيدقيق عرضية وأكثير للقيياس وقابليية تحدييد 

 لتحقييق الأساسيية الآليية إ  اليى اليبع  أشيار كما المستقلين،

 وييتم المصيلحة، أصيحا  م  التعبيري التواصل هي الشيافية

 التواصل فن  ذلك وم  المنظمة، هوية حول التعبير هذا تنظيم

 عملييا  تقيدير مين المسياهمين وتمكّين شييافة المنظمية جعيل

 صيورة تحدييد خيلال مين ذليك ويسيهل أفضيل بشيكل المنظمية

 .(Davies & Chun, 2002: 145-147) أفضل

 الذهنية الصورة ابعاد :ثالثاا 

 :يلي بما الذهنية الصورة ابعاد تتمثل

 بيه ويقصيد :(component Cognitive) المعرفيي البعيد .1

 شخص او موضوعا العميل خلالها من يدرك التي المعلوما 

 علييه تبنيى اليذي الأسياس هيي المعلوميا  هيذ  تعتبير اذ ميا،

 وعين الآخيرين عين الييرد يكونهيا التيي الذهنيية الصيورة

 المعلوميا  دقية عليى وبنا ا   المختلية، والقضايا الموضوعا 

 الصورة دقة تكو  الآخرين من عليها نحصل التي والمعارف

 الأخطيا  فيا  المعرفيي للبعد ووفقا عنهم، نكونها التي الذهنية

 ناتجية أخطيا  هيي الأفيراد ليدى المتكونية الذهنية الصورة في

 عليهيا حصيل التيي الخا ئية والمعيارف المعلوما  عن أساسا  

 2016: 8-7) الشيخ،( الأفراد هؤلا 

 بالبعيد يقصيد :(component Affective) الوجيداني البعيد .2

 قضية أو موضوع تجا  سلبي أو إيجابي بشكل الميل الوجداني

 الصيور مجموعية إ يار فيي ميا دولية أو أوشيع  شيخص أو

 مي  الوجيداني الجاني  ويتشيكل الأفيراد، يكونهيا التيي الذهنيية

 المعلوميا  تتلاشيى الوقيت ميرور ومي  المعرفيي، الجاني 

 التيي الوجدانيية الجواني  وتبقى الأفراد كونها التي والمعارف

 والقضييايا الأشييخاص نحييو الأفييراد اتجاهييا  تمثييل

 الإيجابية بين الوجداني البعد ويتدرج المختلية، والموضوعا 

 حيدود أهمهيا العوامل من مجموعة ذلك على ويؤثر والسلبية،

 الوجيداني البعيد بنيا  فيي ييؤثر كميا المعرفية، مصيادر تيوافر

 فياختلاف واللغة، والجنس اللو  حي  من الشعو  خصائص

 الاتجاهيا  بنيا  فيي تسيهم التيي الأميور مين الخصيائص هيذ 

 بنيا  فيي يسيهم الخصيائص هيذ  فيي والتجيانس السيلبية،

 68) : 2215،  وبلبزو  فردي (الإيجابية الاتجاها 

 سلوك يعكس :(component Behavioral) السلوكي البعد .3

 شيؤو  مختلي  في لديه المشكلة الذهنية الصورة  بيعة اليرد

 إلى أبعادها أحد في الذهنية الصورة أهمية ترج  حي  الحياة،

 الأفيراد فسيلوكيا  الأفيراد، بسيلوك التنبيؤ مين تمكين أنهيا

 فريحيا ، ( الحيياة فيي اتجاهياتهم تعكيس أنهيا منطقييا   ييتر 

2015 : 26) 

 الذهنية الصورة انواع :اا رابع

 على وهي أصناف خمسة إلى الذهنية الصور الباحثو  صن  .1

 2016 :9)،الشييخ :25) ( 2215فريحيا ،) (الاتيي النحيو

 (59: 2015 معمري،)

 مين نيسها المؤسسة ترى التي الصورة وهي :المرآة الصورة .2

 خلالها

 .المؤسسة الآخرو  بها يرى التي وهي :الحالية الصورة .3

 لنيسيها تكيو  أ  المؤسسة تود التي وهي :المرغوبة الصورة .4

 .المشاهير أذها  في

 فيي أخيذنا إذا تتحقيق أ  يمكين صيورة وهيي :المثليى الصورة .5

 على التنثير في وجهودها الأخرى المؤسسا  منافسة الإعتبار

 .الذهنية بالصورة تمس أ  يمكن ولذلك الجماهير

 لممثليين الأفيراد يتعير  عنيدما وتحيدث :المتعيددة الصيورة .6

 .عنها   مختليا   انطباعا   منهم كل يعطى اذ للمؤسسة، مختليين

 الاجتماعية المسؤولية (Social responsibility) 

 الاجتماعية المسؤولية مفهوم :أولا

 بمراحل مر   للشركا  الاجتماعية المسؤولية ميهوم تطور ا      

 Howard) قبيل مين كانيت البدايية نقطية اعتبيار يمكين اذ عديدة،

Bowen)، مسيؤول أعميال رجيل" بعنيوا  مقيال نشير اليذي 

 تصيميم يعكيس وهيو ،1953 عيام في نشر  تم والذي ،"اجتماعي

 التيصييلية الدراسية مين لمزييد الييرص وكيذلك الميهيوم، معنيى

 من العديد الميهوم هذا واجه وقد للشركا ، الاجتماعية للمسؤولية

 مين اليدعم تلقيى وبالمقابل الباحثين، من الكثير قبل من الانتقادا 

 اخيرين وباحثين الدولية والمنظما  المدني المجتم  منظما  قبل

 للمبياد  وفقيا العميل اجيل من والصحافة ككل المجتم  عن فضلا  

 الهيدف ضيمن الانسيا  حقيوق ومبياد  الاجتماعيية والقواعيد
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 :Carroll & Shabana, 2010)  القيمية تعظييم وهيو الأساسي

86 (Madrakhimova, 2013, 114)، ا  نرى فنننا هنا ومن 

 الى الشركا  تقدمها التي الالتزاما " هي الاجتماعية المسؤولية

 واهيداف اهيدافها لتحقييق وذليك فييه تعميل اليذي والمجتمي  البيئية

 أي المجتمعية الرفاهية وزيادة وتطويرها سوا  حد   على المجتم 

 التيي والبيئية المجتمي  عليى ايجابيية تنثيرا  لها تكو  الشركة ا 

 ."لها اقتصادية قيمة تحقيق عن فضلا   بها تعمل

 الاجتماعية المسؤولية استراتيجيات :ثانيا

 اليهيا المشيار الاسيتراتيجيا  أحيد اتبياع اليى الشركا  تسعى     

 .,2011 :391)واخرو  المعاني) يلي كما وهي ادنا 

 التركييييز اسيييتراتيجية او التياعليييية الاسيييتراتيجية .1

Obstructionist strategy: الاسييتراتيجية هييذ  تهييتم  

 دور أي تتبنيى ا  دو  للشيركا  الاقتصيادية بالأولوييا 

 .اجتماعي

 تسيهم :Accommodative strategy التسيكين اسيتراتيجية .2

 عليى تركيز اذ الاجتماعيية الأنشيطة فيي بياعليية الشيركة

 النشيا  فتقيدم والأخلاقيية والقانونيية الاقتصيادية الجواني 

 أبيو) (الاقتصيادية بنعمالهيا للاسيتمرار عليهيا المييرو 

 .(46 : 2017هربيد،

 بيدور القييام :Defensive strategy   دفاعيية اسيتراتيجية .3

 المتطلبيا  تطيابق عليى يركيز فهيو وبيذلك محيدود اجتمياعي

 محيدود دور لهيا أي انتقادا  أي من الشركة وحماية القانونية

 (2015،20صال ،)القانونية المتطلبا  م  يتطابق

 تتبنييى :Proactive strategy الاسييتباقية الأسييتراتيجية .4

 واسي  اجتمياعي دور لهيا حيال فيي الاسيتراتيجية هيذ  الشركة

 التي القرارا  كل في وتطلعاته المجتم  مصلحة على وتركز

 ( 2017:46هربيد، أبو (الشركة تتخذها

 الاجتماعية المسؤولية أبعاد :ثالثاا  

 مجموعة خلال من الاجتماعية المسؤولية (Carroll) عرف     

 رئيسية جواني  أربعية بين فيها ميز والتي قدمها التي البحوث من

 (Carroll and يلييي وكمييا الاجتماعييية المسييؤولية لميهييوم

Bucholtz, 2002 :40:) 

 تميارس الشيركة فيا  الاقتصادي، بالشن  يتعلق الأول الجان  .1

 فهيي وبالتيالي والياعليية الكييا ة إ يار فيي اقتصيادية أنشيطة

 وخيدما  سيل  لتنيتج ورشييد صيحي  بشيكل الميوارد تسيتخدم

 الإنتياج عواميل على عادل بشكل العوائد وتوزع عالية بجودة

 .غيرها من أفضل اقتصادية مسؤولية وتحمل المتنوعة

 هيذا ضيمن ينيدرج القانونيية بالمسيؤولية يتعليق الثياني الجان  .2

 والقيوانين بالتشيريعا  والطيوعي اليواعي الالتيزام البعيد

 او الاسيتثمار او الأجيور المنافسية) الجوان  لمختل  المنظمة

 .وغيرها البيئة او العمل

 مجميل ويتضيمن الخيريية المسيؤولية يتعليق الثالي  الجاني  .3

 خدمية تقيدم التيي للشيركا  والهبيا  والإحسيا  التبرعيا 

 تتبنيى الجاني  هيذا وفيي لليرب  هادفية غيير وتكيو  للمجتمي 

 وتيدعمها الأساسيية المجتمي  قضيايا مين قضيية المنظمية

 .باستمرار

 التيي الاجتماعيية المسيؤولية يتضيمن فهيو الرابي  الجاني  اميا .4

 جوان  من جان  كل في الاخلاق الشركا  خلاله من تراعي

 وتتجني  وعيادل صيحي  و حيق هيو ميا بعميل فتقوم قراراتها 

 .المجتم  فئا  من فئة بني الضرر الحاق

 عمليال الجانب

 الدراسة عينة وتوصيف البيانات جمع أسلوب

 الباحثية أعيدتها اسيتبانة عليى رئيسيي بشيكل الدراسية اعتميد 

 كيا  وحيي  الاجابية خماسيي مقيياس ذا  الغير  لهذا خصيصا

 :يلي ما الخطوا  اهم من

 ذوي مين المحكميين مين مجموعية عليى الاسيتبيا  عير  .1

 وضيعت ميا تقيس اليقرا  ا  من للتنكد والاختصاص الخبرة

 إذا ما فقراته وتحكيم الاستبيا  مراجعة إليهم و ل  اجله، من

 قيياس ومدى وتقدير والهدف الغر  يحقق الابعاد قياس كا 

 بيدورهم قياموا واليذين .اليه تنتمي الذي للبعد فقرة كل شمولية

 المحكميين لآرا  الباحثية واسيتجابت يليزم، ميا وحيذف بتعيديل

 الاخر البع  ودمج وتعديل حذف من يلزم ما بنجرا  وقامت

 .المقدمة المقترحا  ضو  في

 عليى توزعيت للاسيتخدام صيالحة اسيتبانة (200) توزيي  تيم .2

 بطريقيية الاختصاصييا  مختليي  فييي العيياملين المييوظيين

 .للبيانا  دقيق توصي  على للحصول منتظمة عشوائية

 .الاحصائي للتحليل صالحة استمارة (180) استرداد تم .3

 الدراسة متغيرات توصيف

 يحتيوي متغيير وكل متغيرا  أربعة من الاستبيا  استمارة تتكو 

 :كالاتي موزعة فقرا  عدة على

 واليذي (المصلرفية الخدملة تقلديم ):الأول المسيتقل المتغيير 

 .الإجابة خماسي بمقياس فقرا  10 من يتكو 

 يتكو  والذي (للزبون الامان تحقيق ):الثاني المستقل المتغير 

 .الإجابة خماسي بمقياس فقرا  10 من

 10 مين يتكيو  واليذي (الذهنيلة الصلورة ): الوسيي  المتغيير 

 .الإجابة خماسي بمقياس فقرا 

 10 مين يتكو  والذي (الاجتماعية المسؤولية):التاب  المتغير 

  .الإجابة خماسي بمقياس فقرا 

 الاستبيان استمارة تحليل

 مجموعة متضمنا للبح  العملي الجان  المبح  هذا سيتناول     

 واختبيار المقيياس، ثبيا  اختبيار تتنياول سيوف التيي اليقيرا  من

 الاستكشييافي، العيياملي والتحلييل للبيانييا ، الطبيعييي التوزيي 

 :يلـي وكما الحالي، البح  لمتغيرا  الوصيي والاحصا 

 المقياس ثبات اختبار :اولا
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 البحي  قيياس ادة ثبيا  مين للتنكيد اليقيرة هيذ  ستخصيص     

 اعتمياد عبير منيه التنكيد يجيري سوف الذي ،(الاستبيا  استمارة)

 ا  يجي  واليذي (Cronbach's Alpha) الييا كرونبيا  معاميل

 بثبيا  الحيالي البحي  مقيياس ليتسم (0.70) من أكبر قيمته تكو 

 :الجدول في موض  وكما عالي

 المقياس ثبا  اختبار نتائج (1) الجدول

 البح     Cronbach's Alpha المتغير   Cronbach's Alpha المتغير  

 0.934 المصرفية الخدما  تقديم 1

0.969 
 0.942 للزبو  الأما  تحقيق 2

 0.947 الذهنية الصورة 3

 0.941 الاجتماعية المسؤولية 4
 

 ا  نلحي  (1) الجيدول فيي الميذكورة المعطييا  مراجعية بعد     

 تراوحيت قيد (Cronbach's Alpha) الييا كرونبا  معامل قيمة

 الحيالي البح  متغيرا  جمي  ا  يعني ما (0.969-0.934) بين

 مين كيل به جا  ما م  ينسجم ما وهذا عالي، بثبا  تمتاز الرئيسة

 ا  عليى أكيد اليذي (Sekaran & Bougie,2016) البياحثين

 يسياوي او مين أكبير يكيو  ا  يجي  متغيير لأي المقيياس ثبيا 

 مقيدار بلي  بينميا .البحي  هيذا فيي فعيلا تحقيق ميا وهيذا (0.70)

(Cronbach's Alpha) ميا (0.969) هيو البحي  مسيتوى على 

 .البحــ  هذا قيــاس لأداة عالــي ثبــا  يعكـس

 

 البحث فرضيات اختبار

 متغييرا  بيين الارتبيا  فرضييا  لاختبيار اليقيرة هيذ  تهيدف    

 حسي  ذليك وسييتم دقتهيا، ميدى من التنكد وبهدف الرئيسة البح 

 :يلــي كما وهو البح  منهجية في اليرضيـة هذ  ورود

 اليرضيية افاد  :الاولى الرئيسة الفرضية نتائج وتفسير عرض

 معنويية دلالية ذا  تينثير علاقية بوجيود للبحي  الخامسية الرئيسة

 الخدمية تقيديم فيي التمييز) متميثلا المتمييز ليددا  إحصيائية

 الاجتماعيية المسيؤولية وبيين (للزبيو  الأميا  وتحقييق المصرفية

 التيالي والجيدول .الذهنية الصورة الوسي  المتغير دور خلال من

  نتائج يوض 

 التنثير معاملا  قيم (2) الجدول

 النموذج

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

R-

square 
F Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

 0.206 1.279  0.316 0.404 الثابت
0.510 147.2 0.00 

 0.00 12.136 0.431 0.075 0.907 الصورة الذهنية
 

 بوجيود نلحي  ،(2) الجيدول يعرضيه ميا عليى الا يلاع عنيد    

 معنويية بمستوى (T=12.136)و (0.431) مقدارها تنثير علاقة

 مين اقيل المتحقيق المعنويية مسيتوى ا  وبميا ،(0.00) مقيدارها

 لذا (T>1.96) وقيمة (0.05) هو الذي المقتر  المعنوية مستوى

 بينما الحالي، البح  مستوى على الخامسة الرئيسة اليرضية تقبل

 ميا (0.00) مقيدارها معنويية بمسيتوى (F=147.2) قيمية كانيت

 (.البح  نموذج معنوية (البح  نموذج صحة يعني

 هيذ  افياد  : الثانيلة الرئيسة الفرضية نتائج وتفسير عرض 

 معنويية دلالية ذا  ايجابية ارتبا  علاقة هناك توجد اليرضية

 وتحقييق المصيرفية الخدمية تقيديم فيي التمييز بيين إحصيائية

 المصيرفي القطياع فيي المتمييز الأدا  وبيين للزبيو  الأميا 

 .اعلا  اليرضية اختبار نتائج يوض  التالي والجدول

 

 الارتبا  معاملا  قيم (3) الجدول

تحقيق الأما  

 للزبو 

تقديم الخدمة 

 المصرفية
 المتغيرا  المستقلة

0.430
**

 0.620
**

 
Pearson 

Correlation 
 الأدا  المتميز

0.00 0.00 Sig. (2-tailed) 

180 180 N 
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 نجد اليرضية باختبار الخاص أعلا  الجدول نتائج خلال ومن     

 :يلي ما

 المتميلز الأداء بلين إحصلائية دلاللة ذات ارتبلاط علاقلة توجد  -أ

 (3) الجيدول معطييا  مراجعية وبعيد ،المصلرفية الخدمة وتقديم

0.620) قيدرها موجبية ارتبيا  علاقية وجيود نلحي 
**

بمسيتوى  (

، وبما ا  مستوى المعنوية المتحقيق هيو اقيل (0.00)معنوية قدر  

هذ  اليرضية عليى  لذا تقبل (0.05)من مستوى المعنوية المقتر  

 .مستوى البح 

 المتميلز الأداء بلين إحصلائية دلاللة ذات ارتبلاط علاقلة توجد 

 معطييا  مراجعية وبعيد للزبلون الأملان وتحقيلق الاجتماعيلة

 قيدرها موجبية ارتبيا  علاقية وجيود نلحي  (3) الجيدول

(0.430
**

، وبميا ا  مسيتوى (0.00)بمسيتوى معنويية قيدر   (

المعنويييية المتحقيييق هيييو اقيييل مييين مسيييتوى المعنويييية المقتييير  

 .هذ  اليرضية على مستوى البح  لذا تقبل (0.05)

 هيذ  افياد  :الثالثلة الرئيسلة الفرضلية نتائج وتفسير عرض 

 معنويلة دلالة ذات ايجابية ارتباط علاقة هناك توجد اليرضية

التميز في تقديم الخدمة المصرفية والمسؤولية  بين إحصائية

والجييدول التييالي يوضيي   .الاجتماعيللة فللي القطللاع المصللرفي

 اليرضية اعلا نتائج اختبار 

 الارتبا  معاملا  قيم (4) الجدول

 المتغيرا  المستقلة تقديم الخدما  المصرفية

0.310
**

 
Pearson 

Correlation 
المسؤولية 

 0.00 الاجتماعية
Sig. (2-

tailed) 

180 N 
 

 نجد الفرضية باختبار الخاص أعلاه الجدول نتائج خلال ومن     

 :يلي ما

 المسلؤولية بلين احصلائية دلاللة ذات ارتبلاط علاقلة توجلد -أ

 معطييا  مراجعية وبعيد ،المصرفية الخدمات وتقديم الاجتماعية

0.310) قدرها موجبة ارتبا  علاقة وجود نلح  (4) الجدول
**

) 

، وبما ا  مستوى المعنوية المتحقيق (0.00)بمستوى معنوية قدر  

هييذ   لللذا تقبللل (0.05)هييو اقييل ميين مسييتوى المعنوييية المقتيير  

 .اليرضية على مستوى البح 

 افياد  هيذ   :عرض وتفسير نتائج الفرضية الرئيسية الرابعلة

هناك علاقة ارتباط ايجابية ذات دلاللة معنويلة اليرضية توجد 

سلؤولية الاجتماعيلة إحصائية بين تحقيق الأمان للزبلون والم

 في القطاع المصرفي

 اعلا  اليرضية اختبار نتائج يوض  التالي والجدول

 الارتبا  معاملا  قيم (5) الجدول

 المتغيرا  المستقلة تحقيق الأما  للزبو 

0.390
**

 
Pearson 

Correlation  المسؤولية

 Sig. (2-tailed) 0.00 الاجتماعية

180 N 
 

 ملا نجد الفرضية باختبار الخاص أعلاه الجدول نتائج خلال ومن

 :يلي

 المسلؤولية بلين احصلائية دلاللة ذات ارتبلاط علاقلة توجلد -  أ

 معطييا  مراجعية وبعيد ،للزبلون الأملان وتحقيلق الاجتماعيلة

0.390) قدرها موجبة ارتبا  علاقة وجود نلح  (5) الجدول
**

) 

، وبما ا  مستوى المعنوية المتحقيق (0.00)بمستوى معنوية قدر  

هييذ   لللذا تقبللل  (0.05)هييو اقييل ميين مسييتوى المعنوييية المقتيير  

 .اليرضية على مستوى البح 

 

 والتوصيات الاستنتاجات

 الاستنتاجات

 المسيؤولية بيين احصيائية دلالية ذا  ارتبيا  علاقية توجيد .1

 الخدمة تقديم في التميزـ )ب المتمثل المتميز والأدا  الاجتماعية

 تعزييز يحقق بدور  والذي (للزبو  الأما  وتحقيق المصرفية

 .جيدة مصرفية خدما  تقديم في إيجابي

 بيين إحصيائية معنويية دلالية ذا  ايجابيية ارتبيا  علاقة هناك .2

 في الاجتماعية والمسؤولية المصرفية الخدمة تقديم في التميز

 .المصرفي القطاع
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 المسيؤولية بيين احصيائية دلالية ذا  ارتبيا  علاقية توجيد .3

 للزبو ، الأما  وتحقيق الاجتماعية

 فيي التمييز) متميثلا المتمييز لددا  إيجابية تنثير علاقة بوجود .4

 وبيين (للزبيو  الأميا  وتحقييق المصيرفية الخدمية تقيديم

 الصورة الوسي  المتغير دور خلال من الاجتماعية المسؤولية

 .الذهنية

 المصيرفية الخدمية تقيديم في للتميز ايجابية تنثير علاقة وجود .5

 القطياع فيي المتمييز الأدا  عليى للزبيو  الأميا  وتحقييق

 .المصرفي

 فيي للزبيو  الأميا  لتحقييق ايجابيية تينثير علاقية وجيود .6

 .المصرفي القطاع في الاجتماعية المسؤولية

 التوصيات

 بعلاقة ترتب  الزبائن لدى المدركة الذهنية الصورة تحسين ا  .1

 الحكوميية للمصيارف الاجتماعيية المسيؤولية مي  إيجابيية

 تطوير في وتحسن زيادة أي أ  يعني بما المثنى في والخاصة

 المسيؤولية عليى إيجابييا ميردو  يكيو  سيوف الذهنية الصورة
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